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江苏省地方标准《“即应通办”全科社区工作者
服务规范》编制说明

一、目的意义

为规范江苏省全科社区工作者服务流程及服务标准，提升社

区事务办理及社区服务质量，落实党建引领接诉即办的新时代基

层服务要求，推进城乡社区治理体系及治理能力现代化进程，根

据《关于加强社区工作者队伍建设的实施意见》《江苏省“十四

五”城乡社区服务体系建设规划》等文件要求，制定本规范。

党的十八届三中全会通过的《中共中央关于全面深化改革若

干重大问题的决定》提出“推进国家治理体系和治理能力现代化”。

党的十九大报告中提出“加强社区治理体系建设，推动社会治理

重心向基层下移”。党的二十大报告中提出“健全城乡社区治理体

系，及时把矛盾纠纷化解在基层、化解在萌芽状态。加快推进市

域社会治理现代化，提高市域社会治理能力”。党的二十届三中

全会通过的《中共中央关于进一步全面深化改革推进中国式现代

化的决定》中指出“提高市域社会治理能力，强化市民热线等公

共服务平台功能，健全‘高效办成一件事’重点事项清单管理机制

和常态化推进机制”。党的一系列重要论述反映了新时代基层治

理工作的重要性，而作为最基层的社区治理一线，社区工作者发

挥着至关重要的作用。

然而，社区工作者职业化发展过程中却面临着诸多问题，角

色定位模糊、职业发展受限、服务事项繁杂、环境复杂多变等问
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题。制定全科社区工作者服务规范，有助于明确全科社区工作者

的工作规范，有助于明确全科社区工作者在基层社区工作中的角

色定位，具体体现在以下几个方面：

1.全科社区工作者通过能力培养、评价体系及优化提升等一

系列规范的管理措施，有助于确定全科社区工作者在社区服务中

先进者、领导者、指导者、规划者、服务者的角色定位，并激发

社区工作效能，激活社区治理功能，以显著提升我省基层治理能

力。

2.通过标准化的服务体系建设，对全科社区工作的服务范围、

服务事项、服务流程等进行规范及认定，有助于将复杂的社区工

作化繁为简，通过标准化的服务体系，使社区服务质效更为可控。

3.通过全科社区工作者规范化建设，明确了社区工作者的职

业发展方向。对社区工作者人才培养指明了具体方向，提出了具

体要求，具有指导意义。

4.通过打造规范的服务机制、服务流程及服务保障，有利于

加强社区工作者队伍建设，为社区工作者队伍专业化、职业化发

展提供了有力支撑，实现社区工作者队伍可持续发展。

5.当前我省全面推进数字政府与智慧社区建设。《规范》中

对社区工作者及社区服务流程要求的规范，为未来我省构建现代

社区服务体系、推进治理数字化转型提供了参考标准与人才支撑。

二、任务来源

2025年11月14日，江苏省市场监督管理局发布《关于下达

2025年度江苏省地方标准制修订计划的通知》（苏市监标〔2025〕
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185号），确定《“即应通办”全科社区工作者服务规范》为2025

年度江苏省地方标准制定项目，项目编号为：2025124号。

本项目由中共江苏省委社会工作部提出并归口，项目名称为

《“即应通办”全科社区工作者服务规范》，起草单位为：中共南

通市海门区委社会工作部、中共南通市委社会工作部、南通市质

量技术和标准化中心、南通市海门区泽宇社会工作发展中心。

三、编制过程

由南通市海门区委社会工作部、南通市质量技术和标准化中

心等联合成立标准编制工作小组，确定任务分工和工作计划。

2025年 11月—12月，工作小组通过对一线全科社区工作者进行

现场调研、查询全科社区工作者相关文献，结合目前南通市社区

工作者发展现况及社区工作需要，编制标准文本初稿；2026年 1

月—2月，召开专家讨论会，工作小组收集专家意见，修改完善

标准文本，最终确定标准征求意见稿，广泛征求相关党政部门、

各区镇（街道）、社区等的意见。

（一）立项前的准备工作

我市已连续多年推进全科社区工作者培养，落实党建引领接

诉即办要求，探索社区工作规范化标准化服务流程建设。各县（市、

区）党委、政府部门对该项工作高度重视。各县（市、区）在推

进该工作的过程中积累了大量有效做法和成功经验，为标准制定

工作奠定了良好基础。

（二）标准编制的主要工作过程

项目下达后，南通市海门区委社会工作部成立标准编制工作
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小组，确定任务分工和工作计划。

1.编制起草阶段：时间为 2025年 11月—2026年 2月。标准

起草小组搜集整理大量资料作为参考，在此基础上完成标准草案，

主要内容包括全科社区工作者的人员要求、服务范围、服务类型

及要求、服务机制、服务评价、服务管理等。在标准工作组讨论

稿完成后，起草小组多次召开讨论会议，吸纳各方意见，对标准

内容进行了完善性修改，完成了征求意见稿和编制说明。

2.初步征求意见阶段：2026年 2月—3月，向上级部门（江

苏省委社会工作部）、各市、县（市、区）委社会工作部、区镇

（街道）、社区等单位发出征求意见表和征求意见函；工作小组

全体人员对征求的各位专家的意见进行汇总、分析、修改，完成

送审稿。共发送“征求意见稿”单位 30家、回函单位 20家、有建

议或意见的单位 19家、收集意见 107条、采纳 49条、部分采纳

28条、未采纳 30条。

3.优化修订阶段：2026年 4月，结合各方征求意见对标准进

行讨论修订。

4.网上公示及补充征求意见阶段：2026 年 5 月-6 月，将修

订稿进行网上公示，进行补充征求意见，并跟进意见进行修订，

形成标准送审稿。

5.标准审查会阶段：2026年 7月 3日，召开地方标准审查会

议，经过专家讨论，审查结果为通过。根据审查专家的相关意见

建议，进一步修改完善标准文本及相关材料，形成报批稿。

四、主要内容技术指标确立
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本规范根据《国务院办公厅“十四五”城乡社区服务体系建设

规划》《中共中央关于制定国民经济和社会发展第十五个五年规

划的建议》《中共中央办公厅 国务院办公厅关于加强社区工作

者队伍建设的实施意见》《江苏省国民经济和社会发展第十四个

五年规划和二〇三五年远景目标纲要》《江苏省“十四五”公共服

务规划》《关于加强社区工作者队伍建设的 16条措施》《社会

工作者职业水平评价暂行规定》的要求，立足我省社区工作者队

伍建设现状及城乡社区服务发展要求，对全科社区工作者工作开

展过程中的服务流程、服务标准提出了具体细化的要求。

1.实地调研

对多个城市社区实地调研，了解一线社区工作者及全科社区

工作者实际工作情况及工作需要，总结现有全科社区工作者作用

发挥、日常工作开展、工作成效及存在问题。

2.查阅资料

工作小组以《中华人民共和国标准化法》等法律法规为主要

依据，对相关资料进行详细查阅，并参考 GB/T 46188-2025 社区

服务总则、GB/T 36735-2018 社区便民服务中心服务规范等，在

吸取各方经验的基础上，让规范更具科学性、指导性、操作性、

实用性。

标准所涉及相关具体条款的制定参考了省内外多个一、二线

城市在社区服务、社区工作者服务相关的流程、规范等正式及非

正式文件中的表述，并结合南通本土实际工作现状进行了系统性

吸纳和调整。
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3.试验论证

在查阅资料以及实地调研的基础上，采用重点样本采集及随

机抽样法，选取海门区委社会工作部、海门街道等单位以及城市

社区、全科社区工作者、高校专家学者等人员，进行现场调研、

问卷调查；通过专家座谈、走访基层工作人员等形式，收集对全

科社区工作者服务流程、服务标准及服务管理等的意见建议并进

行优化完善。

4.对术语及定义的说明

术语“即应通办”充分体现了全科社区工作者区别于一般社

区工作者的服务理念与功能定位特点。主要体现在以下几个方面：

首先“通办”体现了全科社区工作者的全科业务通办功能。在

《关于加强社区工作者队伍建设的 16条措施》等相关文件的要

求的基础上，本标准对全科社区工作者提出了“一岗通办”但“通

办不通责”的服务定位，即全科社区工作者需全面掌握社区服务

中各项服务的业务能力，可以为来访居民提供各种类型的服务。

但在具体事务办理的过程中，仅对本人在社区工作分工中的职能

服务负责，对于其他事项，仅承担接诉及协助相关责任人开展服

务的责任。

其次“即应”体现了对全科社区工作者的“即诉即应”的要求。

“即诉即应”来源于北京基层治理创新过程中提出的“接诉即办”

机制，本标准将其与全科社区工作者的功能定位进行结合，提出

了“即诉即应”的制度要求。“即诉即应”制度要求，在全科社区工

作者具备一岗通办各类社区服务能力的基础上，接诉全科社区工



— 7 —

作者对来访居民诉求须做到第一时间响应并开展服务。

对“全科社区工作者”与“社区服务”的定义，充分参考了

GB/T 46188-2025社区服务总则、GB/T 36735-2018 社区便民服

务中心服务规范的具体内容及《江苏省“十四五”公共服务规划》

《关于加强社区工作者队伍建设的 16条措施》等政策文件中对

社区工作者及公共服务的相关要求，进行归纳总结后，重新阐述

得出。

5.对人员要求的说明

本标准对全科社区工作者提出了“基础条件”和“专业要求”

两方面要求。

其中“基础条件”主要针对全科社区工作者的任职门槛进行

了限定。首先需要明确，全科社区工作者首先需要具备一般社区

工作者的任职条件，鉴于各地区对社区工作者招录的要求不尽相

同，因此本标准不对该部分再做统一规范。本标准所提出的“基

础条件”均为全科社区工作者在满足当地社区工作者任职条件之

外，需要具备的基础条件。

其中“专业要求”主要针对全科社区工作者的职业能力及专

业能力进行规范。其中“职业服务意识”部分，本标准充分参考

GB/T 46188-2025 社区服务总则、GB/T 36735-2018 社区便民服

务中心服务规范中提出的具体内容，进行了归纳总结后，重新阐

述得出。“全科业务能力”部分，结合《江苏省委组织部、省委社

会工作部等七部门关于加强社区工作者队伍建设的16条措施》中

的相关要求，进行归纳总结并结合相关专家意见后，重新阐述得
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出。“社会工作专业能力”部分，结合《社会工作者职业水平评价

暂行规定》中的相关要求，进行归纳总结并结合相关专家意见后，

重新阐述得出。“智慧社区创新工作能力”部分，结合当下智慧社

区建设的工作要求及基层治理创新的数字化信息化赋能方向，对

全科社区工作者能力进行了补充性要求。

6.对服务类型分类的说明

本标准从不同维度对社区服务进行了分类，包括“社区一般

服务、社区高频服务”，“公共服务、其他服务”，“一岗即办类、

代办协办类、转介办理类、联合共办类、上门帮办类、主动先办

类、应急处理类”三个维度。

在“社区一般服务、社区高频服务”中，“社区一般服务”涵盖

了社区服务中常见的绝大多数服务，要求全科社区工作者具备相

关的服务能力；“社区高频服务”中涵盖的服务内容为社区工作者

在实际工作中提供服务频次相对较高，或需求人群数量相对较大

的社区服务，需要全科社区工作者重点掌握，因此进行突出和强

调。

在“公共服务、其他服务”中，主要针对社区工作者提供的服

务的性质、发挥的功能及依托的资源不同，进行分类。其中“公

共服务”是社区工作者提供的，由社区承担的职能部门公共服务

延伸服务功能所提供的各类服务；“其他服务”是在社区范围内，

社区居民接受的由全科社区工作者按需提供的非特定的非公共

服务。
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在“一岗即办类、代办协办类、转介办理类、联合共办类、

上门帮办类、主动先办类、应急处理类”中，主要根据提供服务

的方式，分为7种类型，便于对全科社区工作者在实际服务提供

过程中的服务流程及服务标准进行规范。

7.对社区“1+N”服务资源清单的说明

社区“1+N”服务资源清单中所涵盖的资源为全科社区工作

者开展服务可以整合的社区范围内的各类资源。

其中“1”为党建引领下，社区党组织可以协调的各类党委及

政府部门服务资源。

其中“N”为全科社区工作者运用社会工作方法，发挥社会动

员优势，整合的社区治理多元主体资源。

五、与相关法律法规和国家标准的关系

目前国内外尚没有相关的国家标准或行业标准，与现行的法

律法规无冲突和违背。

六、重大分歧意见的处理过程和依据

本标准在起草过程中未出现重大分歧意见。

七、实施推广建议

本规范对全科社区工作者的人员要求、服务类型、服务机制、

服务流程、服务保障、服务评价与持续改进等方面进行了标准化

规范，对基层全科社区工作人员实际工作开展及社区工作者队伍

建设具有较强的指导意义。通过对全科社区工作者的任职资格进

行要求，对全科社区工作者工作开展从工作流程、工作标准及工

作要求等方面进行了规范，让全科社区工作者在处理一线基层社
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区服务管理工作过程中有据可依，进而提高我省社区服务水平，

完善社区治理体系，提升社区治理能力。

为了保证标准的实施推广，具体要求和措施如下：

1.发文宣贯《“即应通办”全科社区工作者服务规范》；

2.印发相关宣传材料，开展标准相关培训工作；

3.组建由高校学者及一线实务专家组成的专家团队，为后续

《规范》的实施和推广提供专业支持；

4.筛选不同发展情况的典型县市区、区镇（街道）及社区进

行试点，并开展配套标准实施的全科社区工作者能力建设及能力

测评，配套相关专家进行全程指导，并逐步在全省推广。

八、起草单位和起草人员信息及分工

序号 姓名 单位 职务/职称 项目分工

1 秦强
南通市质量技术和标准化

中心
主任/高级工程师 统筹负责、标准编制

2 孙斌 江苏省委社会工作部 二级巡视员
标准草案编制、协调

标准相关单位

3 王竹鸿 江苏省委社会工作部
基层政权和社区

治理处处长

标准草案编制、协调

标准相关单位

4 孙超 江苏省委社会工作部 办公室副主任
标准草案编制、协调

标准相关单位

5 毛炜峰 南通市委社会工作部
部长、市委“两新”

工委书记

标准草案编制、协调

标准相关单位

6 陶建华 南通市委社会工作部 二级调研员
标准草案编制、协调

标准相关单位

7 王丽 南通市委社会工作部

基层政权和社区

治理科科长，一级

主任科员

标准草案编制、协调

标准相关单位

8 朱红兵
南通市海门区委社会工作

部

部长、区委“两新”
工委书记

标准草案编制、协调

标准相关单位

9 费婕
南通市海门区委社会工作

部
副部长

标准草案编制、协调

标准相关单位
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序号 姓名 单位 职务/职称 项目分工

10 朱伟军
南通市质量技术和标准化

中心

室主任/高级工程

师

指导标准编制、协调

标准相关单位

11 周倩
南通市质量技术和标准化

中心
工程师 标准修改

12 吴齐兵
南通市海门区委社会工作

部
二级主任科员 标准编制

13 毛慧青
南通市海门区委社会工作

部

基层政权和社区

治理股股长

标准修改、省内征求

意见

14 王凯
海门区社会工作综合服务

中心
副主任

标准修改、省内征求

意见

15
刘根

南通市海门区泽宇社会工

作发展中心

理事长/社会工作

师
标准编制


